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AVALIAÇÃO DA QUALIDADE E NÍVEL DE SATISFAÇÃO  DE 
CLIENTES EM ESCRITÓRIO CONTÁBIL: UM ESTUDO DE CASO NA 
CIDADE DE JI-PARANÁ- RO. 
 
 Jedson Douglas Gabriel Reis1 
 
RESUMO: Diante da revolução que a prestação de serviços passou, com a modernização, 
evolução da tecnologia, acirramento da competição e da globalização, o mercado de serviços 
contábeis precisou também adaptar-se as novas mudanças. Com esse progresso houve o 
aumento da competição entre empresas, algumas para se tornarem mais competitivas 
mudaram sua abordagem e começaram a voltar-se para o cliente, expressando a disposição em 
modificar seu produto/serviço de modo a atender as necessidades dos clientes, praticando a 
escola do marketing “diga que cor prefere”. A pesquisa foi realizada em escritório contábil, 
localizado na cidade de Ji-Paraná/RO, onde foram avaliados a qualidade técnica e funcional 
dos serviços oferecidos. A metodologia utilizada compõe-se de pesquisa bibliográfica e de 
campo, onde se aplicou questionário com perguntas fechadas junto aos clientes.   
 
Palavras Chave: Empresa de Serviços. Qualidade em serviços. Contabilidade. Satisfação. 
ABSTRACT: In view of the revolution that the provision of services rose, with 
modernization, changes in technology, fierce competition and globalization, the market for 
accounting services also needed to adapt to new changes. With this progress was the increased 
competition among companies, some of them to become more competitive have changed their 
approach and started to go back to the client, expressing the willingness to change your 
product / service in order to meet the needs of customers, engaged in school Marketing "say 
what color preference." The study was conducted in accounting office, located in the city of 
Ji-Paraná/RO, which were the functional and technical quality of services offered. The 
methodology consists of literature search and field, where they closed applied questionnaire 
with questions from customers. 
  
 




 O cliente a cada dia busca atualizar-se e, portanto exige mais, e em contrapartida se faz 
necessário que os contadores e os escritórios de contabilidade tenham em mente a necessidade 
de melhorar seu currículo e a qualidade no atendimento para não perderem seus clientes. Faz-
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se necessário inovar, buscando a fidelização dos mesmos. Sabe-se que a qualidade é 
reconhecida como fator decisivo para a escolha de um cliente em relação à prestação de 
serviços em qualquer área. 
 Devido às constantes mudanças legais e de comportamento mercadológico, as 
organizações têm se tornado cada vez mais exigentes quanto a confiabilidade dos serviços 
prestados por escritórios de contabilidade, vez que as informações precisas e em tempo hábil 
contribuem primordialmente para o sucesso das mesmas. 
Em virtude destas reais exigências do mercado, se faz necessário uma constante 
atualização na metodologia de trabalho e também uma mensuração da satisfação dos clientes 
em relação ao serviço que é prestado. Este trabalho pretende realizar um estudo de caso em 
um escritório de contabilidade no município de Ji-Paraná, tendo como o principal objetivo,  
descrever e analisar o atendimento no mesmo, enfocando a qualidade técnica e funcional e, 
consequentemente identificar os fatores que influenciam para ineficiência do atendimento e 
avaliar os resultados,  medindo assim a satisfação do cliente, bem como o desempenho do 
contador junto a entidade.  
O tema sobre a qualidade na prestação de serviço é um assunto consolidado pela 
literatura atual, mas é disposto de uma forma generalista. Portanto, o presente artigo procurou 
focar no atendimento, analisando a qualidade técnica e funcional do escritório em análise;  
baseou-se numa pesquisa bibliográfica ou exploratória “é desenvolvida a partir de material já 
elaborado, constituindo de livros e artigos científicos” (Gil, 1987, p. 48), e estudo de caso 
assim definido pelo mesmo autor:  
 
Um conjunto de dados que se descrevem uma fase ou a totalidade do processo 
social de uma unidade, em várias relações internas e nas suas fixações culturais, 
quer seja essa unidade, uma pessoa, uma família, um profissional, uma instituição 
social, uma comunidade ou uma nação.  
 
 Na pesquisa bibliográfica foram feitas leituras em livros, revistas especializadas, 
artigos publicados na internet, sendo esta a primeira fase. Na segunda fase, realizou-se a 
pesquisa com questionários, com clientes do escritório contábil, com a finalidade de 
identificar como está a qualidade técnica e funcional dos serviços prestados. 
 Para esta pesquisa, foi utilizado como instrumento de coleta de dados, um questionário 
com sete questões fechadas. Após a coleta das informações, foram realizadas as tabulações 
dos dados, análise e interpretações do material arrecadado. 
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 O escritório de contabilidade selecionado para o estudo de caso tem como responsável 
uma técnica contábil. O escritório presta os seguintes serviços: escrituração fiscal; 
departamento pessoal; imposto de renda pessoa física e jurídica; constituição, alteração e 
encerramento de empresas. Essa organização está em atividade no mercado há 11 meses e 
conta com dois colaboradores. Suas instalações são adequadas, com internet e software 
desenvolvido para a automação de escritórios contábeis.  
  O aperfeiçoamento profissional daqueles que atuam no escritório é realizado por meio 
de cursos e palestras oferecidos pelo Conselho Regional de Contabilidade de Rondônia – 
(CRC-RO) ou por entidades competentes como Serviço Brasileiro de Apoio às Micros e 
Pequenas Empresas (SEBRAE), além de participação em seminários na área. 
 A organização contábil em análise prima por diferencial. Deseja desenvolver uma 
visão sistêmica, uma estrutura que ofereça benefícios a seus clientes e que proporcione 
satisfação para aqueles que nela laboram, bem como crescimento e lucratividade. 
 
1 EMBASAMENTO TEÓRICO 
 
1.1 Evolução e Conceito da Contabilidade 
 
 
 Com a necessidade do ser humano registrar, organizar e controlar seu patrimônio, foi 
que surgiu a contabilidade. Registros comprovam o uso da contabilidade nos primórdios da 
existência humana onde os homens escreviam nas paredes a quantidade de animais que eles 
possuíam, e contabilizavam aqueles que iam utilizando, como também as novas aquisições 
para poder controlar a quantidade.  
 Segundo Santos (2007, p. 42), 
Os primeiros registros contábeis na forma de fichas de barro, pedaços de ossos de 
animais, pequenas tabuletas de madeira, pedras, papiros, pergaminhos, tornaram-se, 
a partir do advento dos primeiros livros contábeis impressos e da conseqüente 
disseminação das técnicas de registros em partidas dobradas, um instrumento de 
controle administrativo para todo tipo de empresa da familiar à governamental.  
 
 A evolução foi acontecendo de acordo com o crescimento econômico, havendo a 
substituição de sinais ou da memória, por registros duráveis para controle das atividades 
comerciais. 
 Marion (1998, p. 24) conceitua a contabilidade como “o instrumento que fornece o 
máximo de informações úteis para a tomada de decisões dentro e fora da empresa”. Mas para 
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Oliveira e Nagatsuka (2000, p. 20) o conceito de contabilidade é definido como “a ciência 
social que estuda, analisa, interpreta e controla o patrimônio das entidades”. 
 As práticas contábeis se desenvolveram com o passar dos anos, mas sem deixar a sua 
essência, por isso se faz necessário o estudo desde o seu princípio para identificar os 
primeiros procedimentos e analisar sua evolução.   
 De acordo com Santos (2007, p. 42),  
Com o fim do feudalismo a Europa viveu uma transformação econômica com um 
novo direcionamento voltado para o capitalismo. Os estudiosos criaram o 
movimento contista que na sua essência já afirmaram que a escrituração contábil 
deve estar subordinada ao funcionamento das contas é sempre o de registrar uma 
dívida a receber ou a pagar, ou seja o processo central do haver e do dever. Essa 
preocupação com os registros das contas a receber e a pagar coincide com a origem 
do crédito nas relações comerciais, pois para a mesma pessoa existem duas 
situações distintas em relação ao crédito, ou está devendo ou tem a haver.  
 
 O sistema contábil é dinâmico e evolui com a duplicação de documentos e “selos de 
sigilo”. Os registros se tornaram diários e, posteriormente, foram sintetizados em papiros ou 
tábuas, no final de determinados períodos. Sofreram nova sintetização, agrupando-se vários 
períodos o que lembra o diário, o balancete mensal e o balanço anual (ZANLUCA, 2008).   
 Diante do exposto, observa-se claramente que o desenvolvimento contábil vem suprir 
as necessidades de informações dos usuários da contabilidade. Hoje a contabilidade é um 
instrumento vital que deve ser conhecido por todos que se interessam pela produtividade das 
organizações, sejam elas orientadas para o lucro ou finalidades sociais. 
 
1.1.1 A História da Contabilidade no Brasil 
  
 Com a vinda da Família Real Portuguesa para o Brasil, surgiu a necessidade de um 
melhor aparato fiscal devido ao aumento dos gastos públicos.  
 Segundo Zanluca (2008), 
 
Para tanto, constituiu-se o Erário Régio ou o Tesouro Nacional e Público, 
juntamente com o Banco do Brasil (1808). As Tesourarias de Fazenda nas 
províncias eram compostas de um inspetor, um contador e um procurador fiscal, 




 Como se vê, a história da contabilidade no Brasil inicia-se na época colonial, devido a 
evolução da sociedade, sua economia, bem como  a necessidade de criar controles contábeis 
para o desenvolvimento das primeiras Alfândegas que começaram a surgir em 1530.  
De acordo com Reis (2008, p. 1),  
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Esses fatos demonstravam as preocupações iniciais com o ensino comercial da área 
contábil, pois, no ano de 1549 são criados os armazéns alfandegários e para 
controles destes, Portugal nomeou Gaspar Lamego como o primeiro Contador 
Geral das terras do Brasil, cuja expressão era utilizada para denominar os 
profissionais que atuavam na área pública.  
 
 Desde a época colonial, o Brasil sofreu grande influência de Portugal devido aos 
vínculos existentes entre os dois países, sendo que todas as medidas criadas em Portugal eram 
adotadas aqui no Brasil, como a criação do Erário Régio e a implantação do método das 
partidas dobradas. 
  
1.2 Gestão de Serviços 
 
 
 Dias ( 2003, p. 4), conceitua o serviço como “ é um bem intangível, uma ação ou um 
desempenho que cria valor por meio de uma mudança desejada no cliente ou em beneficio 
dele”. No cotidiano somos usuários e/ou clientes de operações de serviços e, até mesmo, 
responsáveis pela prestação dos mesmos. 
  Os serviços devem ser previsíveis e sempre constantes; o cliente deve ser capaz de 
confiar no que vai receber, quanto tempo vai demorar para entregar e qual será o custo total.  
Não importa se a prestação é o seu produto ou uma parte dele, o fornecimento deve ser eficaz, 
eficiente e confiável, a fim de que realmente tenha valor para o cliente. Para uma boa gestão 
de serviços são necessárias metas e uma busca coletiva em função do estabelecimento das 
mesmas por meio de cooperação dos indivíduos, e ter entendimento para identificar sua 
função no processo. 
 Com relação aos serviços prestados pelos escritórios de contabilidade, estes tiveram 
que se adaptar-se aos novos conceitos, tecnologias e as exigências dos clientes, devido a alta 
competividade do mercado.   
 Para Figueredo e Fabri (2000, p. 15), 
  
A contabilidade, core business do trabalho dos profissionais de contabilidade, vem 
evoluindo cada vez mais mediante inovações advindas da dinâmica de negócios, da 
tecnologia da informação e da própria evolução da ciência e das praticas contábeis.  
 
 
 Os serviços contábeis deixaram de ser procedimentos de escrituração e relatórios, 
passando a fornecer informações de cunho econômico e financeiro, com a finalidade de 
orientar as organizações na hora da tomada de decisão; além de auxiliar as empresas no 
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cumprimento de suas obrigações tributárias, na administração de seus colaboradores e nas 
demonstrações dos resultados obtidos.  
 Sob este prisma, podemos observar como a contabilidade evoluiu como ciência, as 
empresas fornecedoras de serviços contábeis também, pois modernizaram sua gestão e os 
serviços por elas oferecidos, adaptando-se ao novo mercado do século XXI.  
 
1.2.1 Qualidade na prestação de serviços 
 
 Segundo Ferreira e Sganzerlla (2000, p. 40), 
 
A melhoria da qualidade no atendimento não deve ser vista como um processo de 
"soluções temporárias". É uma iniciativa de longo prazo que exige mudança e 
reestruturação organizacional. Elevar o nível de conscientização da equipe dirigente é 
pré-requisito para dar início e continuidade à iniciativa. Começa por ensinar aos 
gerentes os conceitos básicos da qualidade. Eles precisam entender a definição da 
qualidade e valorizar suas profundas conseqüências para o sucesso a longo prazo da 
empresa. Ainda mais importante, os gerentes devem identificar-se e sentir-se à 
vontade com seu papel no processo de melhoria da qualidade. 
 
Percebe-se então que a qualidade é uma jornada, e que fórmulas para se estabelecer 
rapidamente e de uma vez por todas, não existem. A boa qualidade tem que ser percebida 
constantemente e igualmente, tanto quanto os em tempo de lucros quanto em tempos de  
prejuízos. 
O alcance da qualidade requer o trabalho de todos, pois toda organização possui seus 
clientes, sejam internos ou externos. A responsabilidade pela produção e pelo controle da 
qualidade não pode ser delegada a uma única pessoa, ou a um único órgão da empresa. Toda  
organização tem que considerar a produção e a entrega de uma boa qualidade como sua 
própria responsabilidade. 
Ferreira e Sganzerlla (2000, p.41) ressaltam que a qualidade, a liderança e a 
comunicação são inseparáveis, uma vez que para ser capaz de produzir uma boa qualidade, as 
pessoas necessitam de conhecimento, feedback, apoio e encorajamento de seus gerentes e 




Uma boa qualidade requer uma cultura coorporativa que enfatize a integridade. A 
justiça no tratamento, tanto dos clientes, quanto dos colaboradores da empresa, tem que ser 
um valor principal compartilhado por todos. 
No entender de Kotler (2003, p. 285): 
 
A qualidade nos serviços tem que ser formulada e projetada antecipadamente. O uso 
da tecnologia e dos recursos humanos, bem como a participação dos clientes no 
sistema para uma produção dos serviços, devem ser previstos de antemão, caso 
contrário, a organização estará apenas parcialmente preparada para produzir boa 
qualidade.  
 
Mais do que tudo, os clientes têm como expectativa que os prestadores de serviços 
cumpram o que prometem fazer. Se as promessas não forem cumpridas ou se uma parte 
crítica do total das promessas não for cumprida, a qualidade de serviços se deteriorará. 
O mercado de prestação de serviços contábeis é bastante concorrido. Por isso, é 
importante manter a qualidade no atendimento e serviços. Como diferencial em relação à 
concorrência, o contador deve traçar um diagnóstico correto da situação real do 
empreendimento, de forma a estabelecer estratégias adequadas para o cliente atingir suas 
metas e objetivos. Apenas a prática não habilita o profissional a superar a concorrência. É 
imprescindível que ele faça o acompanhamento diário das mudanças econômicas e 
financeiras. Além disso, é fundamental que o mesmo busque especialização e atualização 
profissional que pode se dar por meio de cursos, leitura e análise de noticiários, boletins e 
mapas fiscais. 
O diferencial da organização, na atual situação do mercado é a qualidade. Na estrutura 
da empresa contábil não é diferente. A adaptação começa com o relacionamento entre cliente 
e empresa, onde seus serviços precisam ser de alto padrão.  
 Deve existir acessibilidade aos clientes, velocidade e precisão, os prazos e vencimentos 
devem ser rigorosamente expedidos com antecedência, deve haver delegações de tarefas e a 
empresa contábil deve possuir uma organização departamentalizada, agilizando assim os 
processos. A terceirização dos serviços, às vezes, é viável, pois alguns serviços podem ser 
feitos por pessoas especializadas e com melhor rendimento. 
 Observa-se que os clientes mais satisfeitos repetem compras e serviços e aceitam 
outros produtos e serviços e recomendam favoravelmente a outras pessoas sua satisfação, o 
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que propicia uma boa imagem à empresa e melhores perspectivas em relação à permanência 
da empresa no mercado. 
 
1.2.2 Qualidade Funcional e Técnica  
 
 Os serviços são intangíveis, sendo assim, difícil a avaliação da qualidade. A prestação 
de serviço exige em muitos casos a participação do cliente, o que resulta em preocupações ao 
nível da qualidade que se estabelece durante o processo produtivo. Desta forma a qualidade de  
serviço é avaliada  através de duas dimensões, que são: a qualidade técnica do serviço, e a 
qualidade funcional.  
Veloso (2004, p. 31) define  qualidade funcional como:   
   
Qualidade funcional está intimamente relacionada com as funções do prestador de 
serviços e com a forma com que ele administra os momentos nos quais o cliente 
entra em contato com qualquer setor da empresa e forma a imagem da qualidade de 
seu serviço: hora da verdade. 
 
 Para Biscola e Filho (2006, p.3) “a qualidade funcional corresponde à maneira como o 
cliente recebe o serviço e como vivencia o processo de qualidade”, ou seja, a qualidade 
funcional é subjetiva, a satisfação de cada cliente com o serviço resulta da comparação entre a 
sua percepção de qualidade dos serviços e as suas perspectivas. Essas perspectivas são 
decompostas em quatro dimensões: empatia, prontidão, assistência e tangíveis.  
1. Empatia relaciona-se com o sentimento do cliente que recebeu atenção individual e 
que o colaborador do serviço se preocupa com a sua intenção; 
2. Prontidão depende da percepção do cliente em termos de rapidez de resposta e 
exatidão na resposta; 
3. Assistência engloba a percepção dos clientes sobre cortesia, competência e 
comunicação dos intervenientes no processo produtivo; 
4. A qualidade de tangíveis da percepção dos clientes sobre a adequação dos aspectos 
tangíveis do serviço ao processo em si.  
A qualidade técnica funcional refere-se a “o que” o cliente recebe na sua interação 
com a empresa.  A qualidade técnica na prestação de serviços contábeis, avalia questões 
como: antecedência nos encaminhamentos das guias para os clientes, uma vez que estas 
devem chegar em tempo hábil para pagamento, evitando assim multas e juros; Atualização 
referente à  legislação e impostos; competência técnica: experiência, especialização, 
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qualificação e eficiência ; pontualidade nos prazos.  A qualidade técnica é uma dimensão para 
a qualidade total percebida. 
  O nível de qualidade total percebida não é determinada somente pelo nível das 
qualidades técnica e funcional, mas pela lacuna entre a qualidade esperada e experimentada. 
4 RESULTADOS 
 
  A pesquisa satisfação de clientes permite identificar atributos importantes, níveis de 
desempenho e eventuais problemas associados aos serviços prestados a partir do ponto de 
vista do usuário. 
  Para participar desta pesquisa foram selecionados sete clientes da empresa, que 
representam 64% do total de usuários da mesma; acredita-se que o percentual seja suficiente 
para obter as informações necessárias para uma fidedigna análise, sendo que os mesmos 
foram escolhidos aleatoriamente, tendo como critério um relacionamento de no mínimo três 
meses, o que permitiu aos entrevistados um maior conhecimento da empresa prestadora de 
serviços contábeis. 
 
4.1 Qualidades Funcionais  
  Como pode-se observar no gráfico 1, quanto ao atendimento telefônico apenas 01 
cliente considera o atendimento ótimo e a mesma quantidade considera ruim e 02 clientes 
consideram regular e 03 consideram bom, sendo esse quesito considerado satisfatório em 
relação ao total de clientes pesquisados. 
 
Fonte: O autor, 2008. 
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  O atendimento técnico também foi avaliado e foi considerado desta forma: 01 dos 
clientes afirmam ser ótimo, 02 bom e  02 regular,  e ninguém considerou ruim. 
 




  O bom atendimento é vital para a sobrevivência da empresa, para Bee (2000, p. 14) há 
outros importantes motivos para o bom atendimento ao cliente:  
 
1. Clientes satisfeitos provocam menos estresse. São poucos os que, tendo que 
lidar com um cliente insastifeito, não conhecem pressões que tais situações 
causam; 
2. Clientes satisfeitos tomam menos o tempo. Lidar com queixas e problemas 
pode consumir muito tempo e eles surgem sempre quando se está ocupado; 
3. Clientes satisfeitos falam da sua satisfação a outras pessoas, o que amplia a 
reputação de sua empresa; 
4. Clientes satisfeitos trazem satisfação ao trabalho, e podem ajudar a motivar a 
equipe.  
 
 No quesito tempo de entrega dos serviços, 03 clientes consideram como o serviço 
bom, 02 regular e os outros 02 consideram ruim. Pode- se observar que apenas um pouco dos 
clientes afirmaram estar satisfeitos, ou seja os outros 4 consideram o tempo demasiado, tanto 




Fonte: O autor, 2008. 
 
4.2 Qualidades Técnicas 
 
A competência técnica evidencia uso de habilidades e conhecimentos necessários à 
prestação de serviços, e sendo requisito indispensável para um desempenho profissional de 
alta qualidade, pode-se dizer que o despreparo técnico compromete e   muito a confiabilidade 
e a qualidade dos serviços. 
Em relação à atualização referente à legislação e impostos, 04  clientes avaliaram como 




Fonte: O autor, 2008. 
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No que diz respeito a competência técnica que engloba os requisitos: experiência, 
especialização, qualificação e eficiência, 04 avaliam como bom e 03 como ruim e que estão 
insatisfeitos e acham que os profissionais que atuam no escritório deveriam procurar se 
atualizar mais. 
 
Fonte: O autor, 2008. 
 
Foi questionado aos clientes o grau de satisfação em relação à antecedência no 
encaminhamento de guias para pagamentos de impostos e afins, onde 06 dos entrevistados 
responderam que recebem as guias com antecedência e avaliam como bom e  somente 01 está 
insatisfeitos e considera ruim porque já recebera com atraso essas guias ocasionando-lhes 
transtornos como juros e multas. 
 
Fonte: Pesquisa direta, 2008. 
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 CONSIDERAÇÕES FINAIS  
   
 No capitulo anterior foram mostrados o grau de satisfação no serviço prestado pelo 
escritório de contabilidade, baseando-se na  qualidade funcional, que significa “como” o 
serviço é prestado aos clientes.  
 A qualidade funcional no escritório de contabilidade em análise buscou focar desde o 
atendimento telefônico, passando pelo atendimento técnico e tempo de entrega dos serviços e 
atendimento das reclamações. No quesito atendimento técnico sugere-se, a empresa precisa 
rever seus conceitos, para aumentar o grau de satisfação de seus clientes pois os mesmos  
afirmaram que o atendimento é regular ou ruim.  
Observa-se a falta de estabelecimento de conceitos de serviços voltados para os 
clientes. Deve-se orientar o gerenciamento dos recursos e atividades geradoras da qualidade. 
Essa deve ser a primeira tarefa no processo de desenvolvimento da qualidade em serviços. A 
qualidade do atendimento ao cliente reflete a eficiência e a eficácia de toda a organização, ou 
seja, da sua cultura, da sua integração, das relações e trabalho, de sua capacidade gerencial, da 
motivação de seus profissionais, da consciência da importância do trabalho em equipe. 
No aspecto tempo de entrega dos serviços , observa que um pouco abaixo da metade 
dos entrevistados acham bom , e o restante se dividem em regular e ruim  afirmando estarem 
insatisfeitos com o tempo esperado para receberem os serviços. O tempo de espera excessivo 
pode-se considerar como um indicador da perda da qualidade do serviço de atendimento. 
Nesse aspecto, um dos problemas que se apresenta não é só caracterizar a processualidade da 
variação, mas também identificar e recuperar os fatores (materiais, organizacionais, técnicos e 
humano), que podem estar na origem de tal indicador crítico. 
  A qualidade ou competência técnica são as habilidades e os conhecimentos 
necessários para a prestação do serviço. Foram abordados os aspectos referentes à atualização 
da legislação de impostos, a competência técnica que engloba os requisitos de: experiência, 
especialização, qualificação, além dos prazos para encaminhamento das guias.  
  A atualização das legislações e impostos tem grande importância, o que se deve ao 
fato da empresa prestar assessoria contábil. A satisfação dos clientes em relação a este 
indicador corresponde a 57% dos pesquisados, e os outros 43% afirmam estar insatisfeitos. A 
empresa como prestadora de serviço, fornece assessoria e orientação de acordo com a 
legislação vigente, o que torna a atualização um item fundamental.  
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Com relação à competência técnica, esse indicador pode ser melhorado com o 
treinamento dos funcionários. A ausência de programa de treinamento causa muitos 
problemas dentro da organização tais como: perda de qualidade, motivação e da auto-estima; 
baixa produtividade; falta de comprometimento; lentidão na execução das tarefas, além de 
outros problemas dentro da organização.  
Quando se treina um funcionário, este se sente prestigiado perante a uma organização, 
pois é desta forma que se demonstra a preocupação em capacitar bem os seus profissionais, 
dando a eles a oportunidade de crescimento pessoal e profissional. Mas cabe aqui ressaltar 
que a área de treinamento não serve apenas para solucionar os problemas existentes dentro 
das organizações, mas também para antecipá-los e evitá-los.  
Com relação ao encaminhamento de guias, documentos que requerem assinatura, 
conferência e entrega à órgãos públicos, este item teve boa avaliação, pois quase a maioria 
absoluta recebem tais documentos com pontualidade o que possibilita a programação e 
planejamento dos pagamentos sem multa. 
Para se atingir uma excelente qualidade funcional e técnica a empresa pode realizar 
algumas ações que irão elevar os indicadores, tais como:  
1. Realizar pesquisa a fim de descobrir quais as necessidades do cliente e o que 
eles pensam sobre o atendimento recebido; 
2. Realizar programas de treinamento para os funcionários sobre atendimento 
ao cliente; 
3. Realizar programa de treinamento para assegurar que os funcionários sejam 
competentes em suas funções; 
4. Rever processos e procedimentos a fim de assegurar que sejam direcionados 
para o cliente. 
A melhor maneira de alcançar bons indicadores de qualidade, é encarar as áreas de 
atendimento ao cliente como um mundo novo, livrar-se de teorias antigas e examinar a 
qualidade que a equipe oferece ao cliente.  
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  APÊNDICE 
 
 
QUESTIONÁRIO PARA OS CLIENTES 
 
 
QUALIDADE FUNCIONAL E TÉCNICA 
 
1. Atendimento da Telefonista    
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
 
2.  Atendimento técnico 
 
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
3. Tempo de entrega dos serviços 
 
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
 
4. Tempo de atendimento das reclamações 
 
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
 
5. Quanto à atualização referente à legislação de impostos.  
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
6.  Há antecedência no encaminhamento das guias para pagamento? 
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(  ) Sim 
(  ) Não 
7. Quanto à competência técnica que engloba os seguintes requisitos: experiência, 
especialização, qualificação e eficiência:  
 
 (  ) Ótimo 
 (  ) Bom 
 (  ) Regular 
 (  ) Ruim 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
